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1 Johdanto 
 
Teknologiateollisuuden yritysten kasvupotentiaali löytyy palveluista. Kuinka luodaan 
asiakkaalle lisäarvoa yrityksen toiminnasta? Pelkän tuotteen myynti ei välttämättä 
enää riitä. Yritykset ovat lähteneetkin kehittämään tuotteiden myynnin ympärille 
myös muuta potentiaalista liiketoimintaa. Yleisesti tämän heijastuu lisäpalveluina, 
kuten huoltona, koulutuksena tai asennuspalveluna. 
Liiketoiminnan alussa asetellut suuntaviivat helpottavat ohjaamaan yrityksen toimin-
taa kannattavammaksi ja luotettavammaksi. Varsinkin luotettavuus on tärkeä tekijä. 
Luotettavuutta voidaan hallita mittaamalla tuotettuja palveluita. Mittaaminen onkin 
johdon keskeisimpiä työkaluja oman toimintansa kehittämiseen. Tarjottavien palve-
luiden saumattomuus ja helppous asiakkaalle on otettava huomioon jo konseptien 
suunnitteluvaiheessa. Suunnittelu, testaus ja kehitys tähtäävät parempien palvelui-
den luontiin. Kuntoarvio nivoutuu yhteen korjausrakentamisen asiantuntijapalvelui-
den kanssa ja on hyvä indikaattori asiakkaalle kiinteistön kokonaisvaltaisesta korjaus-
tarpeesta. 
Tavoitteet ja rajaus 
Nanco rakennus Oy:llä ei ole valmiita toimintatapoja joten työssä pyritään luomaan 
toimintamalli kuntoarvion tekemiseen. Palveluliiketoiminnan tarkoitus on tuottaa li-
säarvoa asiakkaille asiantuntevuuden ja kokonaisvaltaisten ratkaisujen kautta. Kunto-
arvio voidaan määritellä palvelutoiminnaksi. Lopputuotoksena on tarkoitus luoda yh-
tenäinen malli kuntoarvion suorittamista varten Nanco rakennus Oy:lle sekä PTS-
raportti As Oy Jyväskylän Ukonlinnalle. Työssä selvitän, kuinka kuntoarvion tekemi-
nen tehdään ja mihin kuntoarvion arvon luonti perustuu. Esimerkkinä käytän Ukon-
linnalle tehtävää kuntoarviota ja PTS-raporttia. Kiinteistöt ovat yleisin sijoituskohde 
kuluttajalle. Kiinteistön tulee siis säilyttää rahallinen arvonsa, käytettävyytensä ja 
mahdollinen kulttuurihistoriallinen arvo mahdollisimman pitkään. Ilman säännöllistä 
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kunnon arviointia ja korjausta mikään kiinteistö ei säily alkuperäisen kaltaisena. Jo-
kaisella kiinteistöllä tulisi olla selkeä kiinteistöstrategia, joka selkeyttää kiinteistön 
käyttöä ja ylläpitoa. 
Toimeksiantaja 
Perustimme yhtiökumppaneidemme kanssa lokakuussa 2016 Nanco Rakennus Oy:n. 
Nanco Rakennus Oy keskittyy tällä hetkellä pääasiassa korjaus- sekä uudisrakentami-
sen urakointiin. Asiakaskuntamme koostuu pääosin rakennusliikkeistä sekä taloyhti-
öistä. Urakoimme myös pienissä määrin yksityisasiakkaiden kohteissa. Toimimme 
Keski-Suomen alueella, mutta pääpaino toiminnassamme on Jyväskylän talousalu-
eella.  
Yhtiön pääosakkailla on melko laaja kokemus rakennustuotannon töistä, huoneisto-
remonteista aina työnjohdollisiin tehtäviin. Monipuolisen kokemuksen ansiosta yritys 
voi toimia laaja-alaisesti rakennusalalla ja näin toimien turvata monipuolisen työkan-
nan työntekijöilleen. 
Visionamme on olla arvostettu ja vakavarainen toimija Keski-Suomen alueella sekä 
olla osana jatkuvasti kehittyvää Jyvässeutua. Nanco Rakennus Oy on uusi toimija 
alalla. Valmiita toimintamalleja ei ole ja on tärkeää luoda selkeät ja valmiit prosessit 
erilaisia tilanteita varten. Yrityksen sisäistä auditointia varten eri prosesseja on pys-
tyttävä mittaamaan. 
Jokaisella johdon osalla on vastuu suunnitella tulevaa. Yrityksillä on yleensä sisäisiä 
organisaatioita suunnittelemassa ja keräämässä informaatiota tulevista tapahtumista 
esimerkiksi markkinoiden, kilpailijoiden näkökannalta ja tehdä asianmukaisia liikkeitä 
informaation avulla. Lopullinen vastuu tulevaisuuden suunnittelussa on kuitenkin 
ylimmällä- ja keskijohdolla. Johdon tulee asettaa tavoitteet, strategiset linjat, luoda 
suunnittelutyökalut sekä säännöllisesti auditoida ja uudistaa suunnittelupanos. Jotta 
suunnitelmilla olisi merkitys, niiden on johdettava tekoihin. (Babcock & Morse 2002.) 
Erilaisten valmiiden prosessien avulla yritys pystyy mittaamaan omaa toimintaansa. 
Olematonta on mahdoton mitata ja siksi on luotava malli, jota voidaan mitata. Kunto-
arvion tekeminen asiakkaalle on mitattavaa palvelua. Asiakas haluaa tietää kiinteis-
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töstä asioita paremmin ymmärtääkseen kiinteistön nykytilan. Mittaaminen on johta-
misen keskeisiä työkaluja. Esimerkiksi yritys, joka mittaa asiakkaiden mielipiteitä, voi 
helpommin reagoida asiakkaiden tarpeisiin ja luoda uusia tuotteita markkinoille. Yri-
tys, joka mittaa tuotannon laatua ja tehokkuutta, saavuttaa korkeammat standardit. 
Yritys joka mittaa työntekijöiden tyytyväisyyttä, saavuttaa paremman työilmapiirin ja 
pienemmän työntekijöiden vaihtuvuuden. Kuntoarviosta saatujen mittaustulosten 
tulee olla relevantteja asiakkaalle, siksi on tärkeää, että asiakas kokee saavansa kun-
toarvion raportoinnista kaiken mahdollisen hyödyn. 
Tutkimusmenetelmät 
Työ toteutetaan toimintatutkimuksena, jossa tutkija osallistuu suoraan havainnoin-
tiin. Nancolla ei kuntoarvion läpivientiin ole toimintamallia vielä olemassa ja työn ai-
kana on tarkoitus havainnoida ja määrittää polut, joita pitkin kuntoarvion tekeminen 
standardisoidaan. Toimintamallin pohjana toimii RT 18-11131-kortti. Tutkimus on 
syklistä, siten että toimintaa pyritään muuttamaan ja kehittämään, kun huomataan 
joitain epäkohtia. Tutkimuksessa havaitut kehityskohdat jäävät helposti ajatustasolle, 
jollei niitä lähdetä heti muuttamaan ja kirjata ylös. (Kananen 2014.) 
 
 
 
 
Seuranta
Suunnittelu
Toiminta
Havainnointi
Kuvio 1 Toimintatutkimuksen syklisyys (Kananen 2014, muokattu). 
Seuranta
Suunnittelu
Toiminta
Havainnointi
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Apuna kuntoarvion toimintamallin kehittämisen ymmärtämiseen käytetään kuntoar-
vion tekemistä asunto osakeyhtiö Jyväskylän Ukonlinnalle. Kuntoarvio voidaan yleis-
tää asiakkaalle tehtäväksi palveluliiketoiminnaksi. Kaikki suoraan asiakkaan kanssa 
tehtävä myynti tai palvelu tulisi olla mitattavissa ja on pystyttävä esittämään kysy-
mys: Kuinka onnistuimme? 
Jokaisen yrityksen on löydettävä itselleen sopivimmat toimintatavat. Aineistonkerää-
minen toimintamallia varten koostuu yrityksen sisäisistä auditoinneista (Skype-kes-
kustelut), havainnoista kuntoarvion suunnittelun ja kuntoarviokäynnin aikana ja kir-
jallisuuden lähteistä. Palveluliiketoimintaa tarkastelen teoreettisen aineiston kautta. 
Toimintaa tutkiessa vaikutan suoraan tutkittavaan ilmiöön, kuitenkin toimintaan suo-
raan vaikuttaminen on ainut toimiva tapa saada selviä muutoksia aikaan. Toimintaa 
ja sen jälkeisiä havaintoja käydään yrityksen sisäisissä ryhmäkeskusteluissa läpi. Luon 
ehdotuksen yritykselle kuntoarvion toimintamallista ja tarkastelen palveluliiketoimin-
nan mallien hyödyntämistä yrityksen toiminnassa. Keskustelujen tarkoitus on muo-
dostaa jokaiselle kattava tilannekatsaus toiminnan alueista. Ryhmäkeskusteluissa voi-
daan joustavasti auditoida tuloksia, korjata havaittuja puutteita, tehdä uusia johto-
päätöksiä ja linjavetoja. 
Käsitteistö 
Aineeton pääoma 
Yrityksen sisäisiä voimavaroja ja resursseja, jotka eivät näy tilinpäätöksessä. 
 Auditointi 
Auditointi on organisaation toimintojen tutkimista, oikeellisuuden tarkastelua ja pyr-
kimystä kehittyä. (Babcock & Morse 2002.) 
Arvomalli 
Arvomalli on arvonmuodostukseen pohjautuva lähestymistapa, jossa keskeisenä 
osana on arvon taloudellinen mallintaminen. (Grönroos, Hyötyläinen, Apilo, Korho-
nen, Malinen, Piispa, Ryynänen, Salkari, Tinnilä, Helle 2007.) 
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Kunnossapitotarveselvitys 
Kunnossapitotarveselvitys on asunto-osakeyhtiölain 1599/2009 edellyttämä asunto-
osakeyhtiön hallituksen kirjallinen selvitys.  
Kuntoarvio 
Kuntoarvio on rakennetun kiinteistön kunnon ja korjaustarpeiden selvittämistä. 
(Myyryläinen 2008.) 
Kuntoluokka  
Kuntoluokka kuvaa kunnossapitosuunnitelmaehdotuksen päänimikkeen kuntoa ja 
sen korjaustarpeen kiireellisyyttä. (Rakennustieto 2013.) 
Kuntotutkimus 
Kuntotutkimus on yksittäisen rakenteen, rakenneosan, järjestelmän tai laitteen tar-
kempi tutkiminen. Tutkimusmenetelmät ovat usein rakenteita rikkovia. (Rakennus-
tieto 2013.) 
Mittaaminen 
Mittaaminen on kvantitatiivisen tiedon tuottamista kiinnostuksen kohteena olevasta 
asiasta tai ilmiöstä. Mittaamisen välitön tulos on parempi tieto kohdeasiasta. (Saari 
2002.) 
Palvelu 
Palvelu on toisen osapuolen päivittäisten prosessien tukemista. 
Palveluliiketoiminta 
Palveluliiketoiminta on lisäarvon tuottamista asiantuntevuuden avulla asiakaslähtöi-
sesti. 
Prosessi 
Prosessi on sarja suoritettavia toimenpiteitä, jotka tuottavat määritellyn lopputulok-
sen. 
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Palveluprosessi 
Palveluprosessi on jatkuvaa palvelun tuottamista. Palveluprosessin ominaispiirre on 
kuitenkin se, että se toteutuu vain vuorovaikutuksessa toimittajan ja asiakkaan vä-
lillä. Asiakkaan arvoprosesseihin kiinnittymistä. (Grönroos ym. 2007.) 
PTS 
Pitkän tähtäimen kunnossapitosuunnitelma, listaus korjaustarpeista ja kokonaisval-
tainen talonyhtiöstrategia.  
Tietopääoma 
Tietopääoma on patentteja, tekijänoikeuksia, lisenssejä ja muita rekisteröitävissä ole-
vaa intellektuaalista pääomaa. 
Toimintamalli 
Toimintamalli on todellisuutta kuvaava esitys, usein todellisuutta yksinkertaisem-
pana. Sen avulla pyritään saamaan hallittavaksi muutoin liian epämääräinen tai moni-
nainen ilmiö. (Saari 2002.) 
2 Kuntoarvio 
Kiinteistöjen ylläpidossa on otettava huomioon monia erilaisia asioita. Ylläpidon 
tärkeimpinä tavoitteina tulee aina olla turvallisuus-, terveellisyys ja toimivuus. 
Rakennuksen ja piha-alueiden tulee olla teknillisesti ja toiminnallisesti hyvällä ta-
solla. Lisäksi tavoitteena tulee olla energiankulutuksen optimointi, kiinteistön 
kunnon ja arvon säilyttäminen sekä erityisesti homeongelmien estäminen. Van-
hemmissa kiinteistöissä on usein myös tarve säilyttää kulttuurihistoriallinen arvo. 
(RIL 216-2013 2013). 
Kuntoarviolla kerätään kunnossapitosuunnittelun lähtötiedot. Kuntoarviolla saadaan: 
• puolueeton kokonaiskuva kiinteistöstä, kiinteistökannasta tai kiinteistökannan 
tietyistä rakenneosista. 
• selvitys merkittävistä korjaustoimenpiteistä. 
• tieto tarvittavista lisätutkimuksista. 
(Lappalainen 2011). 
Kiinteistön kuntoarvion tavoitteena on siis saada riittävästi tietoa kiinteistön kunnos-
sapitosuunnitelman tekoa varten. Kunnossapitosuunnitelmasta on säädetty Asunto 
osakeyhtiö laissa 1599/2009, laissa on määritelty asunto osakeyhtiöiden yleinen kun-
nossapito vastuu. Asunto osakeyhtiöissä päätöksen teko on yleensä pitkä prosessi, 
9 
 
 
joten ennakoiva pitkän tähtäimen kunnossapitosuunnitelma antaa hyvät lähtökohdat 
asioiden perusteelliselle käsittelylle. (RT 18-11131 2013.) 
Suomen rakennusinsinööriliiton julkaisussa 216-2013 (2013) vastuista sanotaan seu-
raavasti: Laissa säädetään mm. että yhtiökokouksessa esitettään kerran vuodessa kir-
jallinen selvitys viiden vuoden sisällä suunnitelluista korjaustoimenpiteistä, jotka vai-
kuttavat olennaisesti osakehuoneiston käyttämiseen, yhtiövastikkeeseen tai muihin 
osakehuoneiston käytöstä aiheutuviin kustannuksiin. 
Rakennusten kunnossapidosta on lisäksi määrätty maankäyttö ja rakennuslaissa seu-
raavasti:  
166§ Rakennuksen kunnossapito 
Rakennus ympäristöineen on pidettävä sellaisessa kunnossa, että se jatkuvasti 
täyttää terveellisyyden, turvallisuuden ja käyttökelpoisuuden vaatimukset ei-
vätkä aiheuta ympäristöhaittaa tai rumenna ympäristöä. 
Kuntoarvion tavoitteena ei ole korjaustoimenpiteiden yksityiskohtainen määrittely, 
vaan kiinteistön kunnon kokonaiskuvan tuottaminen talonyhtiölle. 
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Kuvio 2 Kuntoarvion tekeminen ja tilaaminen (Rakennustieto 2013). 
Kuntoarvio on asiantuntijapalvelua ja se perustuu aistienvaraisiin havaintoihin. Tar-
vittaessa kiinteistöön voidaan tehdä kevyitä mittauksia kuten lämpökameralla vuoto-
jen etsimistä ja pintakosteusmittarilla kosteiden riskipaikkojen etsimistä. Kuntoarvi-
oon ei sisälly tarkempaa kunnon selvittämistä ja se onkin usein mahdotonta. Aistien-
varaisesti arvioija voi suositella raportissa tarkemman kuntoarvion suorittamista jol-
lekin tietylle rakenneosalle tai koko kiinteistölle. (RIL 252-1-2009 2009.) 
Kuntoarvion yhteydessä on myös suositeltavaa teettää laajennettu energiaselvitys. 
Energiaselvityksen avulla voidaan tarkkailla rakennuksen lämmityksen tarvetta ja kus-
tannuksia eri vuodenaikoina. Suosituksena on, että kuntoarvio teetetään, kun kiin-
teistön ikä on 10-15 vuotta. (Mts. 57.) 
Suomen Rakennusinsinöörien Liiton julkaisussa 252-1-2009 kuntoarvio määritellään 
seuraavasti. 
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Kuntoarvioija arvioi silmämääräisesti 
• rakennusten 
• ulkoalueiden ja 
• taloteknisten asennusten kunnon sekä korjaustarpeet. 
 
Hän esittää alustavasti 
• korjausmenetelmiä 
• aikatauluja sekä 
• arvioi korjauskustannuksia 
 
Tietolähteinä käytetään 
• kiinteistön huoltokirjaa 
• rakennusaikaisia piirustuksia ja työselostuksia 
• aikaisemmin tehtyjen korjausten asiakirjoja ja 
• asukaskyselyitä 
 
Vanhoihin piirroksiin ja suunnitelmiin on syytä suhtautua varauksella. Rakenteet voi-
vat poiketa huomattavasti esitetyistä. Vanhoja piirroksia voi löytyä rakennusvalvon-
nan ja muiden kunnan laitoksien arkistoista. (Mts. 58.) 
 2.1 PTS 
PTS eli pitkän tähtäimen suunnitelma on talonyhtiölle työkalu oikea-aikaisten kor-
jausinvestointien tekoon ja suunnitteluun. PTS:n tarkastelujakso on yleensä 5-10 
vuotta. Kuntoarvioija ehdottaa kullekin tulevalle toimenpiteelle toteutusvuotta ja las-
kee kustannusarvion. Samoille vuosille osuvat kustannukset lasketaan yhteen vuotui-
siksi kokonaiskustannuksiksi. Vuotuisia huoltotoimenpiteisiin tai ilkivallasta yms. joh-
tuvaa pientä korjausta ei sisällytetä toimenpide-ehdotuksiin, niihin tilaajan on varau-
duttava erikseen. Suunnitelman yhteenvetoon voidaan lisätä erillismainintoina kii-
reelliset korjaukset. (Lappalainen 2011.) 
RIL 252-1-2009 julkaisussa sanotaan pitkäntähtäimen suunnitelmasta seuraavasti. 
Yleisin malli on ajatella kunnossapito 1+4+5 syklissä. Ensimmäisen vuoden korjausku-
lut ovat tarkkoja ja kulut sisällytetään kyseisen vuoden talousarvioon. Neljään seu-
raavaan vuoteen sisällytetään kuntoarviossa tehtyjen havaintojen mukaiset suuren 
prioriteetin korjaukset. Kustannusarvio tehdään tekopäivän hinnoilla suuntaa anta-
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vasti. Viisi viimeistä vuotta tehdään samalla periaatteella kuin neljän vuoden, niin tar-
kasti kuin voidaan. Viiden viimeisen vuoden korjaustarvetta on vaikea ennustaa ja se 
onkin karkea arvio. 
”Tilaaja teettää PTS:n pohjalta kiinteistölle kunnossapitosuunnitelman, jonka perus-
teella kiinteistölle laaditaan korjausohjelma” (Lappalainen 2011). 
Ulkopuolisella taholla teetetty PTS-raportti on hyvä pohja kiinteistöstrategian täy-
dentämiseen. PTS on kattava läpileikkaus kiinteistön nykykunnosta ja tulevista kor-
jauksista, joiden perusteella taloyhtiö voi kehittää yhtiötä. 
 
Kuvio 3 Kuntoarvio prosessi (Lappalainen, 2011) 
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2.2 Kiinteistöstrategia 
Kiinteistönomistajien tulisi aina laatia oma näkemyksensä kiinteistön kehitystä var-
ten. Oleellista on omistajien oma tahto omaisuutensa suhteen. Kiinteistöstrategialla 
luodaan suuntaviivat, siihen miten kiinteistöä halutaan kehittää ja ylläpitää. Strategia 
tulisi kiteyttää selkeään muotoon siten, että se ohjeistaa ja linjaa käytännön toimia. 
Strategia voi olla laajuudeltaan yhden a4 paperin kokoinen tai jopa monisivuinen ra-
portti. (RIL 216-2013 2013.) 
Hyvin hoidetulla kiinteistöstrategialla voidaan nostaa ja ylläpitää kiinteistön arvoa.  
Talonyhtiön tulisi aina ajaa yhteistä etua kiinteistön ylläpidon kannalta. Toimenpitei-
den oikea-aikainen toteutus ja ennakoiva ajattelu parantavat huomattavasti asukkai-
den viihtyvyyttä ja vähentää epätietoisuutta.  
Kiinteistöstrategian sisältämistä asioista on tehtävä asiaan kuuluvat päätökset nor-
maalin päätöksentekomenettelyn mukaisesti sitä mukaan, kun niitä toimeenpan-
naan. Kiinteistöstrategiaa tulisi tarkastaa vuosittain yhtiökokouksessa ja ohjata pää-
töksen tekoa. Kiinteistöstrategian asettamiin tavoitteisiin voi olla joskus vaikea 
päästä, erilaisten mielipiteiden vuoksi. Omistajien ja loppukäyttäjien tulisikin pyrkiä 
kurinalaiseen ja ennakoivaan päätöksentekoon.  (RIL 252-1-2009 2009.)  
On muistettava, että talonyhtiön hallinnoima kiinteistö on kaikkien osakkaiden koti ja 
siksi on tärkeää, että kaikkien mielipiteet otetaan huomioon yhteisistä asioista pää-
tettäessä. Yhteisen strategian määrittely on tärkeää kaikkien viihtyvyyden kannalta. 
 
14 
 
 
 
 
Yllä oleva kuvio havainnollistaa kiinteistöstrategian toimenpiteet, siitä voidaan ha-
vaita millainen merkitys toimenpiteillä tai toimimatta jättämisellä on. Perusparan-
nuksella kiinteistön taso nousee ja muulloin se laskee tai pysyy ennallaan. 
3 Palveluliiketoiminta 
Tuotekeskeinen myynti johtaa hintojen laskuun ja sitä kautta hintakilpailuun, tilanne 
missä monta yritystä kilpailee saman tuotteen hinnalla ei ole kenellekään optimaali-
nen. Usein asiakkaat unohtavat tuotteen toiminnan kannalta oleelliset osa-alueet os-
taessaan halvinta. Esimerkiksi huolto jää usein asiakkaan hoidettavaksi. Kokonaisuu-
den kannalta vaadittavat huoltokustannukset saattavatkin olla tuotteen alkuperäistä 
investointia suuremmat. Pelkällä teknisellä osaamisella ja uusilla tuotteilla erottumi-
nen on vaikeaa laajentuneilla markkinoilla. Teknisiä ratkaisuja voidaan parannella kil-
Kuvio 4 Kiinteistöstrategian toimenpiteet (RIL 252-1-2009 2009). 
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pailuedun saavuttamiseksi, mutta nekin kohtaavat lopulta kasvavan kilpailun aiheut-
taman hintakilpailun. Teknisten tuotteiden ja perusratkaisujen lisäksi on siis kehitet-
tävä mahdollisimman monipuolisia palveluita asiakkaalle. (Grönroos ym. 2007.) 
1. keskiverto palveluyritys menettää 10% vuosittaisesta volyymistään, huonon, välinpi-
tämättömän palvelun takia 
2. 96% tyytymättömistä asiakkaista ei koskaan valita, mutta 90% ei koskaan uusi asioin-
tia. Jokainen tyytymätön asiakas kertoo keskimäärin yhdeksälle tutulleen ja 13% ker-
too yli kahdellekymmenelle tutulleen. 
3. jokainen tyytyväinen asiakas kertoo vähintään viidelle tutulleen, joista osasta tulee 
asiakkaita. 
4. paras mahdollisuus kasvattaa myyntiä ja markkinaosuutta on nykyisen asiakaskun-
nan kautta, koska uuden asiakkaan hankinta maksaa viisi kertaa niin paljon kuin van-
han asiakkaan pitäminen tyytyväisenä. 
5. paras indikaattori yrityksen pitkän ajan taloudellisesta vakaudesta on asiakkaiden 
suhteellinen näkemys palveluiden laadusta.  
 
(Babcock & Morse 2002.)  
 
Edellä luetelluista asioista voidaan tehdä johtopäätös laadun ja luotettavuuden vai-
kutuksesta palveluissa. Kuinka asiakas kokee saamansa palvelun ja miten palveluko-
konaisuutta voidaan laajentaa siten, että jo olemassa olevat asiakkaat kokevat saa-
vansa pitkällä tähtäimellä hyötyä yrityksen toiminnasta? Jatkuva toiminnan kehittä-
minen ja analysointi takaavat pitkän tähtäimen toiminnan onnistumisen.  
Luotettavuus, palveluhalukkuus, saavutettavuus, ystävällisyys, viestintäkyky, uskotta-
vuus, ymmärtämys ja varmuus ovat palvelutoiminnan laadun keskeisimpiä osa-alu-
eita. Laadun eri osien yhteen saattaminen on vaikeaa ilman yrityksen sisäistä sitoutu-
mista laadunkehitykseen ja hallintaan. (Grönroos ym. 2007.) 
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Edellä havainnoidun kuvan mukaisesti itse ydintuote on edelleen tärkeä osa yrityksen 
toimintaa, mutta sen rinnalle tulee muitakin osia, jolloin myös asiakasrajapinta kas-
vaa. Pelkän tuotekeskeisen rajapinnan ympärille syntyy erilaisia yhteyksiä asiakkaisiin 
ja mahdollisuuksia uusien palveluiden tuottamiseen. Palveluliiketoiminnan mallit voi-
vat erota huomattavasti tuotekeskeisemmistä malleista. Hyvänä esimerkkinä toimii 
konsultaatio, siinä myydään asiantuntevuutta, osaamista, kokemusta ja tietotaitoa, 
usein kertaluonteisesti. Sen sijaan yhteistyöhön perustuva malli korostaa pitkäai-
kaista yhteistyötä ja sopimussuhteita, usein tavoite onkin muodostaa yhteistyön 
kautta tilanne, jossa kaikki sidosryhmät kokevat saavansa maksimaalisen hyödyn toi-
minnasta. (Grönroos ym. 2007.) 
Esimerkkinä pitkäaikaisesta yhteistyö ajattelusta rakennusalalla on elinkaarimalli, 
siinä kaikki sidosryhmät sitoutuvat hankkeeseen pitkäksi ajaksi yhteisillä suunnitel-
milla. Hyvinä esimerkkeinä toimii myös vuosisopimusmallit, joissa palveluntarjoaja 
vastaa kokonaisvaltaisesti esimerkiksi kiinteistökannan huolloista ja palveluista asuk-
kaille. 
Rantasen (2017) mukaan asiakaslähtöisyys ja asiakassuhteiden laajentaminen ovat 
keskeinen tekijä palveluliiketoimintaan siirryttäessä. Onnistuminen edellyttää asiak-
kaan prosessien tuntemista ja niihin osallistumista. Asiakkaalle on helpompi myydä 
palvelua joita se ei itse halua tuottaa tai sillä ei ole valmista mallia asian hoitamiseen. 
Kuvio 5 Tuote ja palvelut (Grönroos ym. 2007).  
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Monesti kyse onkin asiantuntevuuden myymisestä. Tyypillisimpiä teollisuuden tarjo-
amia palveluita ovat varaosat, asennukset, koulutus, huolto ja jopa kokonaisten pro-
sessien hoitaminen asiakkaan puolesta. Asiakas odottaa hänelle räätälöityjä ratkai-
suja ja tuotteeseen kytkettyjä palveluita. Edellä mainittujen asioiden onnistumiseksi 
yritykseltä edellytetään oman alan tuntemusta ja asiakkaan prosessien tuntemista. 
Esimerkkinä asiakas ei välttämättä halua ostaa konetta vaan tehostaa sen toimintaa 
omissa prosesseissaan 
3.1 Arvomalli 
Arvomalli on toiminnan analysointiin ja kehittämiseen tarkoitettu lähestymistapa, 
jonka keskeinen osa on arvonmuodostuksen ymmärtäminen eri toimijoiden näkökul-
masta. Arvomallin suunnittelussa yrityksen kannattaa hyödyntää kaikki se pääoma 
jonka se näkee olevan hyödyksi asiakkaille. 
Arvomallin kannalta liiketoiminnassa on tärkeätä tunnistaa seuraavat osatekijät 
1. arvolupaus asiakkaalle: mitä arvoa asiakkaalle tuotetaan? 
2. markkinasegmentti: kenelle tuotteita ja palveluita tehdään? 
3. yrityksen arvoketju: miten omat toiminnot saadaan tuottamaan arvoa? 
4. yritysten ansaintamalli: ansaintalogiikka, miten yritys ansaitsee rahaa? 
5. asema arvoverkostossa: miten yhdistytään asiakkaaseen, toimittajiin ja partnereihin? 
6. kilpailustrategia: miten voidaan innovoimalla menestyä kilpailijoita paremmin? 
(Chesbrough 2003.) 
Arvomallin avulla pyritään ymmärtämään asiakkaan kipupaikat, mitkä asiat olisivat 
asiakkaalle hyödyllisiä ongelmien poistamiseen. Jo olemassa olevien asiakkaiden 
kanssa kommunikoinnin kautta kipupisteiden löytäminen on helpompaa kuin uusille 
asiakkaille. Monimuotoisten palveluiden kohdalla on vaikea ennakkoon tietää tar-
kasti arvon syntymisen paikat. Hyvä, avoin kommunikointi onkin tärkeää yrityksen ja 
asiakkaan välillä. Arvoa saattaakin löytyä jostain ennakkoon suunnittelemattomasta 
paikasta. 
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Palveluliiketoiminnassa asiakkaan tarpeiden määritys on tehtävä entistä tarkemmin. 
Asiakkaan kanssa kannattaakin keskustella ja päivittää yhteisiä tavoitteita. Palveluita 
ei yleensä toimiteta yksin vaan yhteistyössä oman verkoston kanssa. On tärkeää pys-
tyä tunnistamaan myös omien verkostojen arvot ja miten ne pystyvät täydentämään 
yrityksen arvomallia. Arvonlupauksen suunnittelussa on keskeistä palvelukonseptin ja 
siihen liittyvän palvelukokonaisuuden kehittäminen. Palvelukonsepti on kehitettävä 
vastaamaan mahdollisimman hyvin määriteltyä asiakasarvoa. (Grönroos ym. 2007.) 
Kuvio 6 Arvolupauksen suunnittelu (Korhonen 2006). 
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Arvolupauksen hyödyt asiakkaalle on pystyttävä perustelemaan hyvin. Asiakkaan on 
myös pystyttävä peilaamaan palveluntarjoajan hyötyjä omaan toimintaansa ja ver-
kostoonsa. Hyötyjä on pystyttävä mallintamaan laskennallisesti tai jollakin muulla mi-
tattavissa olevalla tavalla. 
Kustannussäästöjen ja muiden hyötyjen osoittamiseksi voidaan joutua avaamaan las-
kentatasolla toimintaa, jolloin hyvät ja avoimet toimittaja-asiakassuhteet ovat tär-
keät. Toiminnan on oltava läpinäkyvää ja luottamuksellista. Edellä mainittujen tilan-
teiden takia niin sanotun sosiaalisen pääoman merkitys korostuu. Yrityksen sosiaali-
sen- ja verkostopääoman kehittäminen arvomallissa on yksi avaintekijöistä. (Karjalai-
nen, Haahtela, Malinen, Salminen, & Kaukonen 2004.) 
Viisi erilaista kilpailuvoimaa määrittelee toimialan yleisiä rakenteita.  
1) uusien tulokkaiden uhka. 
2) asiakkaiden neuvotteluvoima. 
3) toimittajien neuvotteluvoima.  
4) korvaavien tuotteiden uhka. 
5) kilpailu alalla toimivien kesken.  
 
Edellä mainittujen voimien vaikutukset näkyvät hintojen, kustannusten ja investoin-
tien kautta alan kannattavuudessa. Hintojen muutos on suoraan verrannollista tulo-
jenjaon muutokseen. Mitä enemmän toimialan tuotteisiin liittyy lisäarvoa, sitä pa-
remmat mahdollisuudet yrityksellä on erottua kilpailijoistaan. (Saari 2002.) 
Saari (2002) viittaa lisäarvosta kirjoittaessaan tuotannon teoriaan, mikä perustuu 
tuotteiden myyntiin ja mittaamiseen. Samaa ajatusmallia voidaan kuitenkin laajentaa 
kattamaan palveluidenkin tuottamaa arvoa kuvion 5 osoittamalla tuotekeskeisen aja-
tuksen laajentamisella. 
Toimialan rakenne määrittelee vain alalla vallitsevan hintatason. Yritys voi kuitenkin 
vaikuttaa omaan kilpailuetuunsa luomalla esimerkiksi kustannustehokkuutta tai uusia 
palveluita tuotteen ympärille. Kustannustehokkuus tarkoittaa siitä, että pystytään 
tuottamaan laadullisesti vastaavaa tuotetta kuin kilpailija, mutta tehokkaammin. Kus-
tannustehokkuudella saavutettu arvon nousu siirtyy suoraan asiakkaalle alentunei-
den hintojen kautta. Uusien palveluiden kautta yritys pystyy kehittämään vastaaviin 
tuotteisiin lisäominaisuuksia, joista ostaja on valmis maksamaan korkeamman hinnan 
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kuin kilpailijan tuotteesta. Palvelun kehittäminen aiheuttaa siten kustannuksia, mutta 
johtaa myös kilpailijaa suurempaan lisäarvon tuottamiseen. (Saari 2002.) 
Valtion teknillinen tutkimuslaitos on tehnyt tutkimusta palveluliiketoiminnasta teolli-
suudessa. VTT (Apilo, Korhonen, Valjakka 2011) kirjoittaa tiedotteessaan arvon ja 
tunteiden välisestä riippuvuudesta seuraavasti.  
Tunteet ovat olennaisia kyvyllemme ylipäätään tehdä minkäänlaisia päätöksiä, 
sillä ne johtavat ajatteluamme (Damasio, 1994). Ne siis vaikuttavat voimakkaasti 
siihen, millaisia palveluita ihmiset ja yritykset edes harkitsevat ostavansa. Lisäksi 
ne ovat olennaisen tärkeitä ihmisten hyvinvoinnissa. Arvo voidaan nähdä siten 
myös emotionaalisena kokemuksena. 
Tunteiden osuutta arvon luontiin vaikuttavana tekijänä ei tule siis vähätellä, asiakas 
voi kokea erilaisten elämysten ja muistettavien tapahtumien tuovan lisäarvoa toimin-
nalle. 
Asiakkaalta laskutettavan määrän maksimina voidaan pitää arvopohjaisessa hinnoit-
telussa asiakkaan kokeman arvon määrää. Asiakkaan kokema arvo on kuitenkin asia 
sidonnainen ja kokonaiskokemus muodostuu asiakkaan käyttäessä palvelua omien 
tavoitteidensa saavuttamiseksi. Arvokokemus on jokaisella asiakkaalla erilainen eikä 
sitä voi suoraan muuttaa rahaksi. Käytännössä palvelun tuottaja pystyy harvoin arvo-
pohjan kautta hinnoittelemaan palvelun maksimiin. Suurin syy on useimmiten kil-
pailu, vaikka yrityksen palvelu olisi täysin räätälöityä vastaamaan asiakkaan tarpeita, 
on asiakkaalla mahdollisuus ostaa osia palvelusta muualta tai tuottaa palvelu itse. Tä-
ten palvelun toimittaja on aina jonkinlaisessa kilpailutilanteessa. (Apilo 2011.) 
Olennainen hinnoittelun perusta on asiakkaan kokema hyöty palvelusta, hyöty voi 
olla sidottu asiakkaan arvoihin, tavoitteisiin tai vaikkapa tuotantotehon parantami-
seen. 
Jos palvelu on asiakkaalle uniikkia ja asiakkaalla on vähän valinnanvaraa, pystyy toi-
mittaja vaikuttamaan hinnoitteluunsa laajemmin. Edellä mainittu tilanne kuitenkin 
houkuttelee uusia toimijoita ja vähitellen asiakkaalla on enemmän valinnanvaraa. Kil-
pailun lisääntyessä hinnat putoavat. Pyramidi kuvio kuvaa hyvin edellä mainittua ti-
lannetta. Pyramidin huipulla toimijoilla on merkittävää erityisosaamista ja pystyvät 
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pitämään katteet korkealla. Vähitellen osaaminen leviää muille toimijoille tai he ke-
hittävät korvaavia palveluita. Erikoisosaamisesta tulee silloin yleisosaamista, josta 
saadut katteet pienenevät. (Apilo 2011.) 
 
Kuvio 7 Kilpailu (Apilo ym. 2011,  muokattu). 
Moni palveluntarjoaja haluaa toimia ainoastaan pyramidin huipulla, mikä ei ole täy-
sin riskitöntä. Osallistuminen asiakkaan rutiinitoimintaan voi olla olennaista asiak-
kaan kokonaisprosessien ymmärtämiseksi, myös ylemmän tason kehittämisen ja 
myynnin kannalta. Pyramidin pohjalta on täysin mahdollista kehittää erityisosaamista 
ja kustannustehokkuutta, joka haastaa huipulla olijat. Ollakseen kilpailukykyinen toi-
mijoiden on pystyttävä joustavasti vastaamaan asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. On 
siis pystyttävä toimimaan kilpailukykyisesti pyramidin eri osissa. (Mts. 35.) 
3.2 Palvelun tuottaminen 
Ihmiset tuottavat palvelut, mutta kuinka sitä voidaan mitata? Käsitteet aineeton pää-
oma tai joskus puhutaan myös intellektuaalisesta pääomasta. Käsitteet auttavat ym-
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märtämään yrityksen pääoman muodostumista. Aineeton pääoma muodostuu kol-
mesta erilaisesta osasta: rakennepääoma, suhdepääoma ja inhimillinen pääoma. 
(Grönroos ym. 2007.) 
Edellä mainittujen pääomien välimuotona on selkeä tietopääoma ja rahapääoma ne 
eroavat aineettomasta pääomasta siten, että ne ovat konkreettisesti rajattavissa. Tie-
topääomalla ja rahapääomalla voi olla omistajia ja niillä voidaan tehdä kauppaa. Tie-
topääoman käyttö kuitenkin edellyttää informaatiosisällön ymmärtämistä ja osa tie-
dosta voi muuttua lyhyessä ajassa käyttökelvottomaksi. (Grönroos ym. 2007.) 
Aineettoman pääoman merkitys palveluliiketoiminnassa on huomattava. Tietopää-
oman merkitys on yrityksissä huomattava, mitä enemmän tietopääomaa käyttävää 
toimintaa yritys käyttää (osaaminen, ihmisten tekemää työtä) sitä suurempi osa ar-
vosta muodostuu aineettomasta pääomasta. Teollisuudessa teknologia on usein pää-
osassa ja siihen panostetaan huomattavin investoinnein. Prosessikokonaisuuksia tut-
kittaessa on havaittu, että merkittävin arvonluonnin mahdollistaja ja riskitekijä olivat 
aineettoman pääoman resurssit. Kuvio 8 Kuvaa selkeästi aineettoman pääoman mää-
rää yrityksissä. (Mts. 127.) 
Yrityksen johdon työpanos ja osaaminen ovat kriittinen osa aineetonta pääomaa. 
Johto luo organisaatiolle osaamisen perusteet ja pelikentän. Rakennepääoma onkin 
osoittautunut kokonaisuuden luotettavuuden osalta erittäin tärkeäksi arvotekijäksi. 
Palvelukonseptien ja prosessikokonaisuuksien kehitys ja niistä saadut tulokset riippu-
vat täysin niihin käytetystä työajasta ja ihmisten osaamisesta. Palvelusta puhuttaessa 
on pystyttävä erottamaan, milloin puhutaan rajapintojen tarjoamisesta, jotta ihmiset 
tai yritykset voivat palvella itseään ja milloin palvelua missä henkilöstöllä on asian-
tuntemusta ja tehdään konkreettista palvelutyötä yritykselle tai kuluttajalle. (Mts. 
127.) 
Yrityksen aineettoman pääoman kasvattaminen, kasvun vaatimien edellytysten seu-
ranta ja ylläpito ovat siis tärkeitä yrityksen tarjoaman arvopotentiaalin kannalta.  
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Kuvio 8 Aineeton pääoma (Grönroos ym. 2007). 
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Yritysten välisen palvelun lopputuloksesta on yleensä vastuu kaikilla osapuolilla, asia-
kas on mukana tuottamassa palvelua. Molemmat osapuolet ovat asiantuntijoita alal-
laan ja edustavat liiketoimintaansa. Kuluttajalle tuotettavassa palvelussa yrityksellä 
on yksipuolinen lakiin sidottu vastuu kuluttajalle tuottamastaan palvelusta tai tuot-
teesta. Kuluttajan ei voida olettaa olevan ostajana asiantuntija, jonka olisi ymmärret-
tävä miten omat päätökset ja toimintatavat vaikuttavat ostetun palvelun toteutus-
mahdollisuuksiin. Yritysten välisessä toiminnassa on lainsäädännöllisiä vastuita tuo-
tetta, palvelukokonaisuutta, henkilöstöä ja ympäristöä kohtaan. Siitä johtuen myös 
asiakkaan oman pääomaresurssin merkitys on huomattava asiakkaan itselleen osta-
man palvelukokonaisuuden lopputulokseen. Lopputuloksena molemmille yrityksille 
syntyvä arvon on merkittävä. (Mts.128.) 
Asiakkaan kanssa yhteistyössä tuotettavan palvelun onnistumisen takaamiseksi tarvi-
taan onnistunut koordinointi ja hyvät välit. Kommunikointi on siten ehdotonta mo-
lemmille suotuisan lopputuloksen saavuttamiseksi. Kommunikointi tapahtuu kol-
mella tasolla. Virallinen kommunikointi tapahtuu yleensä asiakkaan kontakti henkilön 
ja yrityksen projektinjohdon välillä. Usein myös keskitason kontakti henkilöitä voi olla 
epävirallisina kommunikointi väylinä yrityksen ja asiakkaan välillä. Kuitenkin aina yri-
tyksen ja asiakkaan välisistä sopimuksista keskusteltaessa projektin johto on ainut vi-
rallinen väylä kommunikointiin. Johto välittää keskijohdolle tarvittavat tiedot. Työn-
tekijät muodostavat myös epävirallisen kommunikointiväylän asiakkaan suuntaan. 
(Babcock & Morse, 2002.) 
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4 Kuntoarvio Jyväskylän Ukonlinna 
4.1 Lähtötilanne  
Asunto-Osakeyhtiö Jyväskylän Ukonlinna teki toimeksiannon kuntoarvion suorittami-
sesta. Asunto-osakeyhtiöltä puuttuu lakisääteinen kunnossapitotarveselvitys ja kun-
toarvion tuloksena syntyvän raportin PTS-liite toimii talonyhtiölle tarveselvityksenä 
seuraavan viiden vuoden ajan, kuten luvussa 3 on mainittu. Asunto-osakeyhtiön hal-
linnoima kiinteistö käsittää kaksi, kaksi kerroksista pienkerrostaloa. Huoneistoja on 
yhteensä kymmenen. Ensimmäisen kerroksen asunnot ovat lisäksi kellarillisia asun-
toja. Kiinteistö on rakennettu 1950-luvulla, mutta on sittemmin kokenut perusteelli-
sen saneerauksen vuonna 1999-2000. Asukkaiden kertoman mukaan saneerauksessa 
Kuvio 9 Asiakkaan ja yrityksen kommunikointikaavio (Babcock & Morse, 2002). 
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pystyyn on jätetty ainoastaan kiinteistön runko ja väliseinät. Saneerauksen yhtey-
dessä on rakennettu kaksi uutta huoneistoa A-talon jatkeeksi. Uudet huoneistot on 
rakennettu RT 99-10886 pientaloalueen täydennysrakentaminen ohjeen mukaan, 
vanhan rakennuksen muotokieltä mukaillen. Vuonna 2002 kiinteistön piha on tehty 
uusiksi ja samalla on asennettu salaojajärjestelmä. Muita pienempiä remontteja on 
tehty aika-ajoin. Osa osakkaista on uusinut kylpyhuoneensa pinnat.  
Kiinteistön korjaushistoria on ajansaatossa hävinnyt ja jouduin turvautumaan haas-
tattelujen pohjalta saatuihin tietoihin. Vanhojen kiinteistöjen osalta tietojen säilyvyys 
ei ole aina itsestään selvää ja se asettaakin haasteita kuntoarvion tekijälle. 
4.2 Suunnittelu 
Kiinteistölle voidaan tehdä kuntoarvio joka kattaa rakennustekniikan, lvis- ja energia-
tekniikan. Päätin kuitenkin keskittyä ainoastaan rakennustekniikkaan. Lvis ja energia 
tekniikan lausuntoja varten tulisi kuntoarvio käynnillä olla mukana oman alansa asi-
antuntijat. 
Kiinteistön lähtötietojen puutteellisuuden vuoksi päätin toteuttaa asukaskyselyn kiin-
teistön asukkaille. Kysely on hyvä tapa saada kattava käsitys kiinteistön nykykunnosta 
asukkaiden näkökulmasta. Kysely ei kuitenkaan korvaa hyvin ylläpidettyä huoltokirjaa 
ja muita kiinteistön dokumentteja. Kyselyn toteutin RT 18-11131, 2013, Asuinkiinteis-
tön kuntoarvio ohjeesta muokatun asukaskyselylomakkeen avulla (Liite 1). Edellä 
mainitun ohjeen mukaisesti päätin tehdä 10% asuntokantaan pistokokeen, jossa tar-
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kastellaan yleisimpiä rakenneosia, jotka toistuvat kaikissa huoneistoissa. Pistokokei-
den tarkoitus on lähinnä tarkastella rakenteiden yleisimpiä vuotokohtia esimerkiksi 
ikkunoita, pintakosteuksia kylpyhuoneissa ja riittävää ilmanvaihtoa huoneistoissa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuntoarvion suunnittelin siten, että tutkitaan kiinteistöä alhaalta ylöspäin, sokkelista 
yläpohjaan ja kirjataan tehdyt havainnot paperiselle lomakkeelle. Järjestelmällinen 
tutkimus auttaa löytämään kaikki mahdolliset epäkohdat rakennuksesta. Jokaisesta 
havainnosta otetaan valokuva ja tallennetaan pilvipalvelimelle. Tiedotuksen päätin 
Kuvio 10 Muokattu asukaskysely (Rakennustieto, 2013). 
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hoitaa perinteisesti postittamalla tiedotteet jokaiseen huoneistoon asukaskyselyn ja 
kuntoarvion ajankohdasta.  
4.3 Kuntoarvio käynti 
Kuntoarvio toteutettiin 17 maaliskuuta 2017. Sää oli sateinen ja haittasi hieman ha-
vaintojen kirjausta ja vaaransi työskentelyä katolla. Ilman suhteellinen kosteus oli 
noin 90% ja lämpötila +1⁰С. Suhteellisen korkean lämpötilan vuoksi lämpökameralla 
etsittyjen vuotokohtien tulokset eivät ole täysin luotettavia. Lämpötilaeron tulisi olla 
suurempi, suositeltavaa olisikin, että ulkolämpötila olisi vähintään -5⁰С. Työryhmään 
kuului minun lisäkseni Lauri Hyttinen ja Joel Tikanoja. Kuntoarvio keskittyi rakennus-
tekniikkaan eikä ota kantaa lvi, sähkö ja energiatekniikkaan. Kuntoarviossa käytiin 
läpi rakennus alhaalta ylös rakenneosa kerrallaan ja tehtiin muistiinpanoja havain-
noista.  
Huoneiston sisällä otettiin pintakosteusmittarilla kosteusarvoja rakenteista. Pintakos-
teusmittarin toiminta perustuu eri materiaalien dielektrisyyden/ ja tai sähkön johta-
vuuden mittaamiseen. Pelkällä pintakosteusmittarilla tehty kosteusmittaus ei ole luo-
tettava tulos. Jos pintakosteusmittarin taulukoidut tulokset samasta tilasta heittele-
vät suuresti, voidaan olettaa, että rakenteissa on kosteutta. Vain rakenteita tarkem-
min tutkimalla voidaan todeta kosteus rakenteen sisältä. Lisäksi käytettiin lämpöka-
meraa vuotokohtien ja kylmäsiltojen etsimiseen. Käynnillä otettiin kuvia ja video pu-
helimen kameralla.  
Käynti aloitettiin pistokokein huoneistoihin, huoneisto käytiin läpi ja etsittiin puut-
teita rakenneosissa. Kirjasin havainnot asunnon kuntoarvio tarkastuslistaan. Pinta-
kosteusmittauksia varten ei ollut erillistä taulukkoa, joten kirjasin tulokset samaan lo-
makkeeseen. Huoneistosta käytiin läpi mm. ikkunat, ovet, pesuhuone, kellari, kaivot 
ja pintarakenteet. Samalla tarkistettiin myös yläkerrassa sijaitsevasta asunnosta pe-
suhuone, josta oli muutama laatta päässyt irtoamaan. 
Huoneistosta siirryttiin tarkastamaan rakennuksen kellarikerros. Kellarissa sijaitsee 
lämmönjakohuone, sähköpääkeskus ja asukkaiden varastot. Havainnot kirjattiin ylös 
ja kuvattiin kameralla. Kellarikerroksesta siirryttiin tarkastelemaan kiinteistöä ulko-
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puolelta. Samalla tehtiin havaintoja piha-alueen kunnosta. Kiinteistöstä tehdyt ha-
vainnot kirjasin kiinteistön kuntoarvio tarkastuslistaan. Lisädatan saamiseksi aloin ku-
vata videolle kuntoarviota. Kun kiinteistö oli kierretty ulkoa ja havaitut puutteet oli 
kirjattu ylös, siirryttiin tarkastelemaan kattovarusteita ja yläpohjaa. Valitettavasti sa-
teisen kelin ja kiinnittämättömän tarkastusluukun vuoksi päätin olla ottamatta turhia 
riskejä yläpohjan tarkastuksesta. Yläpohjaa tarkasteltiin vain tarkastusluukun yläpuo-
lelta.  
Kuntoarvion lopputuotteena kuntoarvio raportti. Raportista selviää kohteen lähtötie-
dot, sijainti, nykyinen kunto ja toimenpide ehdotukset. Toteutin raportoinnin Micro-
soft Word tekstinkäsittelyohjelmalla. Raportointimalleja on helposti saatavilla ja pää-
dyinkin käyttämään samaa raportointipohjaa kuin tässä opinnäytetyössä. Nimikkeis-
tönä raportissa käytän RT 18-11131, 2013, Asuinkiinteistön kuntoarvio ohjeen esi-
merkki nimikkeistöä. Raportti on jaoteltu siten että jokainen nimikkeistö on käyty läpi 
havaintojen ja toimenpide ehdotuksien osalta. Tavoitteena oli saada jokaisesta ha-
vainnosta kuva, josta selviää havaittu puute. Pitkän tähtäimen kustannusarviot pää-
tin luoda erilliselle liitteelle Excel-taulukko ohjelman avulla. Taulukko muoto selkeyt-
tää numeroiden ja vuosilukujen hahmottamista.  
 
kuvio 11 Kuntoarvioraportti 
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4.4 Kehitys ehdotukset 
Toteutetusta kuntoarviosta löytyi paljon kehittämistä ja toimintatapojen viilausta. 
Kohteen lähtötietojen puuttuminen hankaloitti kuntoarviointia. Tiedottamiseen ja 
kommunikointiin on kiinnitettävä enemmän huomiota tulevaisuudessa. Asiakkaalla 
tulee olla selkeä kuva tehtävästä työstä ennen kuntoarvion suorittamista. Lomakkeet 
tulee päivittää, ne olivat liian suppeita ja niiden täyttäminen paineen alla oli haasta-
vaa. Lomakkeita on muokattava siten, että niihin saa nopeammin kirjattua havaittuja 
puutteita. Sähköinen lomake ja tabletti-tietokone helpottaisivat kuntoarvion toteu-
tusta, varsinkin jos tabletilla voi ottaa kuvat suoraan lomakkeeseen. Toisaalta tab-
letti-tietokoneen kanssa liikkuminen esimerkiksi katoilla ja ahtaissa tiloissa on vai-
keaa. 
Kuntoarvio käynti toteutettiin sateisessa säässä, mikä vaikeutti paperisen lomakkeen 
täyttämistä. Lomake oli mukana kansiossa ja huomasinkin varsin pian, että kädet 
meinasivat loppua, kun koitin kirjoittaa, puhua ja ottaa kuvia samaan aikaan. Siirryin 
sanelemaan puhelimen nauhoitusohjelmaan havaintoja. Sanelun huonona puolena 
oli datan yksipuolisuus, eli kuvien puuttuminen. Siirryinkin kuvaamaan videolle loppu 
käynnin. Videolle kuvattu kuntoarvio käynti toimii hyvin muistin virkistämisessä ja vi-
deolta pystyy leikkaamaan kohteesta pysäytys kuvia. Yksi kehitys suunta kuntoarvion 
toteutukseen voisi ollakin videointi päähän tai rintaan asennetun kameran avulla, si-
ten että kuntoarvion tekijä pystyy tekemään käsillään mittauksia ja kirjauksia. Haitta-
puolena videoissa on datan määrä ja sen tulkitseminen.  
Esitäytetyn .pdf tai .doc muotoisen raporttipohjan käyttö nopeuttaisi huomattavasti 
raportin kirjoittamista. Raporteissa tulisi olla mahdollisimman selkeä ulkoasu, jolloin 
niiden informaatio on asiakkaalle nopea lukuista. Erikoisien ammatti sanojen käyttöä 
raportissa tulisi välttää.  
Palvelun kehitys on jatkuva prosessi, havaitut puutteet pistetään käytäntöön välittö-
mästi. Näitä muutoksia uudelleen arvioidaan ja mahdollisesti muokataan. 
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5 Kuntoarvioprosessi 
Kuntoarvio voidaan määrittää palveluksi, jossa tarjotaan asiantuntijapalvelua suo-
raan yritykselle tai kuluttajalle. Nancolla ei ole valmista mallia palvelun suorittamista 
varten ja yksi työn tavoitteista on luoda yhtenäinen malli prosessia varten. Jokaisella 
johdon henkilöllä on oma näkemyksensä kuntoarvion suorittamisesta ja yhtenäisen 
prosessin löytäminen helpottaa tulevaisuudessa toimintaa, oli kuntoarvion tekijä 
kuka tahansa yrityksen sisältä.  
Prosessikaaviolla toimintamallin kokonaisuus saadaan visualisoitua helposti ja nope-
asti siten, että yrityksen henkilöstöllä on selkeä kuva prosessin läpi vientiä varten. 
Prosessi jakaantuu kolmen eri osa-alueen toimintaan ja keskinäiseen kommunikoin-
tiin. Myynti ja markkinointi, projektinhallinta ja laadunhallinta vastaavat jokainen 
osaltaan kuntoarvion läpiviennistä. Kuntoarvion toimintamalli on osa laajempaa pro-
sessikaaviota yrityksen sisältä. Jo tarjouslaskentavaiheessa mietityt resursoinnit hel-
pottavat tarjouslaskentaa ja mahdollistavat tarjouksen jättämisen asiakkaalle. Neu-
vottelu- ja sopimusvaihe ovat ensimmäinen selkeästi näkyvä vaihe asiakkaalle. Neu-
vottelu ja sopimus vaiheeseen tulisikin suhtautua ammattimaisesti. Ystävällinen ja 
asiallinen käytös sekä asiantunteva ote asian esittelyssä ovat tärkeitä. Kuntoarvion 
käytännössä toteuttava henkilö suunnittelee ennakkoon kuntoarvion toteutuksen, on 
suositeltavaa, että sama henkilö on ollut jo neuvotteluvaiheessa mukana. Jokainen 
kohde on erilainen, mutta joiltain osin samoja suunnitelmia on hyvä käyttää pohjana 
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prosessin nopeuttamiseksi. Suunnitelman luonnista kuntoarviokäynnistä on annettu 
ohjeet työohjekortissa TOK-KOR-1 (Liite 4) ja RT-181131 kortissa. 
 
Kuntoarviokäynti on seuraava asiakkaalle näkyvä osa prosessia. Kuntoarvioon kan-
nattaakin varata hyvin aikaa, jotta asiakkaalle ei tule sellainen käsitys, että arvioija 
vain juoksee kohteen läpi. Kuntoarviokäynnin pohjalta käynnin tekijä kirjoittaa rapor-
tin ja mahdollisen PTS-ehdotuksen asiakkaalle. Raporttipohjalla ja ohjeilla pyritään 
yhtenäistämään raportit, lisäksi valmis pohja nopeuttaa prosessia. Lopuksi raportti ja 
kohteen kuvat arkistoidaan, kansiorakenne ohjeen mukaisesti pilvipalvelimelle.  
  
Kuvio 12 Kuntoarvio prosessikaavio 
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5.1 Arvon luonti kuntoarviosta 
Kuntoarvion asiakkaalle luoma arvo on täysin asiakkaan tarpeiden mukainen. Kunto-
arviolla saavutetaan ymmärrys kiinteistön nykykunnosta ja asiakas saa käsityksen 
omistamansa kiinteistön kunnosta, mikä vaikuttaa suoraan omistuksen rahalliseen 
arvoon. Asiakkaan jokapäiväisiä toimintoja pyritään ymmärtämään asiakasprofiilin ja 
arvomallin avulla. Kun asiakkaan profiili ja arvomalli kohtaavat palvelun tuoma arvon 
on asiakkaalle tärkeää. Kuviosta 13 ja 14 voidaan verrata eri osa-alueiden yhteen so-
vittamista. 
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Kuvio 13 Arvomalli (Pigneur, Pigneur, Osterwalder, Smith, & Bernarda, 2014,  muokattu)  
Kuvio 14 Asiakasprofiili (Pigneur ym. 2014, muokattu) 
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5.2 Liiketoimintamalli kuntoarviosta 
Kuntoarviosta on potentiaalia kehittää palvelukokonaisuutta. Kuntoarvio itsessään 
on pyramidi kuviossa (kuvio 8) keskivaiheilla tai jopa alaosassa. Kuntoarvion suoritta-
minen vaatii tekijältä jonkin verran rakennusfysiikan ja rakenteiden tuntemusta. Käy-
tännössä arvioiden tekijöiden ei tarvitse olla edes alan koulutusta saaneita mikä lisää 
potentiaalista kilpailua. Kilpailukenttä onkin kirjava ja asiantuntevalla kuntoarvioijalla 
on hyvät mahdollisuudet erottua edukseen. Kuluttaja-asiakkaiden ostokäyttäytymistä 
tulisi tutkia lisää. Kuluttaja-asiakkaalle on vaikea luoda tilannetta, jossa korkeampi 
hinta olisi perusteltua ilman konkreettista arvon näkyvyyttä.  
Kuntoarvion yhdistäminen osaksi suurempaa palvelukokonaisuutta olisi yksi keino li-
sätä arvon tuottoa asiakkaille. Luvussa neljä esitettyjen teorioiden mukainen koko-
naisvaltainen huolto ja kunnossapitoratkaisu, missä kuntoarvio on vain osa kiinteistö-
jen ylläpidon palvelutoiminnasta voisi olla varteenotettava kehityssuunta. Edellä mai-
nittu tilanne toimii silloin, kun asiakkaalla on selkeä tarve kiinteistökannan ylläpitoon 
ja on valmis laajempaan yhteistyöhön. Asiakkaalle olisi pystyttävä selkeästi tarjoa-
maan toimintaan lisäarvoa suuremman palvelukokonaisuuden luomisesta. Lisäarvon 
löytäminen onnistuu parhaiten asiakkaan prosessien seurannalla. Kuntoarvion liike-
toimintamallia havainnoimalla kuvion 13 mukaisesti voidaan hahmottaa helposti ko-
konaisuus, josta toiminta muodostuu.  
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Toisaalta kuntoarvion voi myös ajatella palveluna tuotteen rinnalle, esimerkiksi kor-
jausrakentamisen yhteydessä tarjottavaksi palveluksi, jolla pystytään tehostamaan 
korjauskohteen ylläpitoa. Edellä mainitut hypoteettiset tilanteet onnistuvat helpoiten 
silloin, kun palveluja tarjoava yritys ja potentiaalinen asiakas tuntevat toistensa pro-
sessikokonaisuudet ja pystyvät saumattomasti toimimaan yhdessä. Sellaisessa tilan-
teessa suuremman palvelukokonaisuuden luominen on otollisempaa. Kuviossa 14 on 
kuvattu, milloin palvelukokonaisuuden luonti on mahdollista. Kun asiakas kokee saa-
vansa yrityksen toiminnasta itselleen huomattavaa hyötyä, on tällainen tilanne mah-
dollinen. Perinteinen liiketoiminta keskittyy tuotteen myyntiin ja on erittäin toimiva 
tapa, kunnes hintakilpailu pakottaa toimijat kehittämään toimintaansa. Yritys on ha-
vainnoinut kuvion 13 mallin mukaisesti kuntoarvion liiketoimintapotentiaalia ja käy-
nyt asiasta kehityskeskustelua. Kuten luvussa kolme kuvataan, olen esitellyt teoriat 
yrityksen palaverissa ja tehnyt kehitysehdotuksia tulevaisuuden toimintaa varten. 
Kuvio 13 Havainne malli (Pigneur ym. 2014). 
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Kuvio 14 Palveluliiketoiminta ja perinteinen tuotevetoinen toiminta 
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5.3 Kuntoarviotoimintamalli Nanco rakennus Oy:lle 
Kuntoarvioprosessin tarkastelu alkoi yrityksen sisäisen toimintarakenteen tarkaste-
lulla. Kansiorakenne sijaitsee OneDrive pilvipalvelimella. Rakenne on erittäin hajanai-
nen ja epäselvä suurempien kokonaisuuksien hahmottamiseen. Yrityksen sisäisissä 
keskusteluissa on päädytty rakennetta muuttamaan selkeämmäksi.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vanhan kansiorakenteen rinnalle Hyttinen loi toimintakäsikirjakansiorakenteen. Hyt-
tinen on tarkemmin käynyt läpi toimintakäsikirjan luomista opinnäytetyössään. Kan-
sioihin on tarkoitus kerätä kaikki yrityksen eri toimintoihin ja laadunhallintaan liitty-
vät käsikirjat, ohjeet, dokumentit jne.  
  
Kuvio 15 Vanha kansiorakenne 
Kuvio 16 Toimintakäsikirja  
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Loin kuntoarviokäynnin pohjalta prosessikokonaisuuden ja ohjeistuksen osaksi toi-
mintakäsikirjaa. Esittelin ehdotukseni kuntoarvioprosessista yrityksen viikkopalave-
rissa ja sain kehitysehdotuksia muuttaa kaaviomallia yksinkertaisemmaksi. Kaaviosta 
tulisi selvitä kertavilkaisulla kokonaisuus. Muokattu kaavio on esitelty kuviossa 12. 
Kuntoarvioprosessi on tämän opinnäytetyön liitteenä (Liite 3). Kuntoarvioprosessissa 
on avattu tarkemmin jokainen osa-alue projektin suorittamisessa. Lisäksi loin kunto-
arvion suorittamisen helpottamiseksi työohjeen ja lomakkeet (Liite 4, Liite 5, Liite 6). 
Kuntoarviokäynnillä totesin, että luodut lomakkeet on uusittava ja muokattava siten, 
että niihin on yksinkertaisempi merkata asioita. Lomakkeiden ensimmäiset versiot 
ovat tämän opinnäytetyön liitteenä. Lomakkeiden päivittäminen on merkattu yrityk-
sen palaverimuistioon.  
 
Kuvio 17 Kuntoarvio prosessi 
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6 Pohdinta 
Nyky-yhteiskunnassa insinöörin työssä vaaditaan moniosaamista monelta eri elämän 
osa-alueelta. Tämä työ on antanut hyvän läpileikkauksen erilaisten osa alueiden hal-
lintaan ja auttanut ymmärtämään rakennusalaa monipuolisemmin. Oppiminen on 
jatkuvaa, yrityksen ja itsensä kehittäminen ei lopu koskaan. Työssä olen ottanut hie-
man erilaisen näkökannan kuntoarvion tekemisen tarkasteluun. Palveluliiketoimin-
nan malli on yksi monista liiketoimintamalleista, ja jokaisen yrityksen on löydettävä 
henkilöstölle, johdolle ja asiakkaille sopivin malli.  
Kuntoarvion ja asiantuntijapalveluiden tarjoaminen tulevaisuudessa palveluna ja 
tuotteena on yksi varteenotettava kehityssuunta yrityksen liiketoiminnalle. Asiantun-
tija tehtävillä luoduilla rajapinnoilla voidaan kasvattaa yrityksen potentiaalista asia-
kaskuntaa tavanomaisen rakentamisen ulkopuolelle. Tulevaisuudessa asiantuntevuus 
tulee korostumaan tarjottavissa palveluissa. Asiakkaan on pystyttävä havainnoimaan 
yrityksen tuoma lisäarvo. Kun yritys pystyy määrittelemään arvomallinsa siten, että 
asiakas, yritys ja sidosryhmät hyötyvät kohonneesta arvosta, esim. asiantuntevuu-
desta, tuotantokapasiteetistä tai laadusta, on yritys pystynyt erottautumaan kilpaili-
joistaan. Liiketoiminnan hinnoittelu samalla helpottuu. 
Pelkillä teknisillä ratkaisuilla kilpailu on vaikeaa, käytännössä rakennusalalla ainoas-
taan tavaran toimittajat pystyvät kilpailemaan teknisillä ratkaisuilla. Tuotannon tason 
toimijat eivät pysty kilpailemaan uusilla tuotantomenetelmillä kovin pitkään, johtuen 
useista kilpailijoista, jotka voivat kopioida tuotantomallit. Kieltämättä rakennusteolli-
suudessa on paljon käyttämätöntä voimavaraa tehostamisessa. Esimerkiksi Lean-mal-
lilla läpiviety urakka on lisäarvoa luova malli. Se kuitenkin vaatii sidosryhmien yhtei-
sen arvomaailman siten, että kaikki toimijat sitoutuvat saumattomaan yhteistyöhön. 
Kuntoarvion toimintamalli luo pohjan yrityksen tulevaisuuden asiantuntijatehtäville. 
Kuntoarviossa havaitut asiat ovat osittain universaaleja ja niitä voidaan hyödyntää 
laajemminkin asiantuntijatehtävissä.  
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